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STRUTTURA PROPONENTE: UOC INNOVAZIONE TECNOLOGICA

OGGETTO: adesione Accordo Quadro Consip "Servizi di Gestione e Manutenzione d95671050CE i

sistemi lP e posazioni di lavoro - seconda edizione" (SGM 2) - Loao 4 - aggiornamento Piano dei
Fabbisogni CIG derivarc 9899361 B I E

Dotc Filippo Coiro

Non àvorevole ( vedi mocirazioni allegate )

data ? 1 r,,,

Fa

Favorevol

È

PARERE DEL DIRETTORE AMMINISTRATIVO

'=I
RE SANITARIO F.F.PARERE DEL DIR,

date

Dr. Franco Cortellessa

: Non favorevole ( vedi motivazioni allegate )

Arto trasmesso al Collegio Sindacale

: Senza osservazioni

ll Presidente

non compofta scosamend sfavorevoli rispeco al bu

Voce del conto economico su cui si imputa la spesa:

Con osservazioni ( vedi allegato )

date

dger economico.
.l satzoz-o)PO -

ll Dirigenre aCdecto al conrollo del budgeq con la sottoscrizione del presente atto, attesa che lo stesso

srrazrone ^.?,oD /1 941 - aer 
(?) -oG -?4?-5Regi

ilDi
(Doa. Fabio Filippi)

ll Dirigenre ey'o ll responsabile del procedimenco proponenre, con la soctoscrizione del presente atto a

seguiro dell'isrruttcria effelrtuata attesta che I'atto è legittimo nella forma e nella sosanza ed è utile per il

servizio pubbl

è F.O. Gestione Amm-ra e di Progetto

,.. roa r,,"n*Z*

tl

Dr.ssa M. Farima Pellegrino

ll RUP Dott- Luca Centurelli

1/Orr"rroru U OC Innovazione Tecnologica

La presente deliberazione è costituita da n.4 pagine

Da n. I allegato composto da n.22 pagine
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ll Dirai:cre UCC l;rnorr:icne t3anclc3i:i re!:::onr ai Dì;-g::cr: G:;errl: q.-r:r:o s:gu: e sctopoa: il
s3gu3nE3 schema di deliberrzione:

a; se:'::i e per gri ef:::i C:iir D:I:en:icne n. 933 C:l 19'07i2)19. pr-;rl:.:-:i:: 
'::.C.:lct-l 

cca D:l.aen::cne
n. ll 25 C:l 10t09 2019. ccn le q,.:tie è s:t:c a joi-::c l'A::c A:,enJrle pubbi,cr:c sul B.U.R.L. n. 8.f Cel
17 !:C;24i9 e Cell: C:li:en::one n.9?3 C:l 07i06/2022. ccn h qurl: scno s-r:r Fro;o;:: r:roCifich: ail'A::c
A:i:ndrl: a;Prc'/1:3 ccn Ce::rr:iirr regionf,t- G07E54 del l5:06!2CD- e pubbli:::: s.,:l B.U.P..L. n. 55, suppl. l,

del05107l20l2.

P3,:i.1:SS 3 ch: con D.l"l. C:l 2.{ febbraio 2000 pubblicr:c sulh G.U. C:lh R:pubbiica l:rlir;ra - Serie
G:narale n. 58 Cel l0 marzc 2000, il Minis::ro hr affìdt:c alla Consip S.pA. tra l'altro
I'a;sis::nze nelle pianificazione e nel monircragio Cei hSbisogni di beni e servizi delle
Pubbliche Amminisrazioni;

che Consip S.pA. he preyisto, per assicura;-e in condnuicì alle PP.AA. I'erog:zione dei
seryizi già con::mpla:i nelle Convenzione Consip "Servizi di G:s:ione e Menutenzione di
sis:erni lP e Poitlzioni di Levoro" unr prccedura di t1l.r csnrrlizzf,a. denominaa
Acccrdo QuaCro SGM, servizi dì teslione e manut:nzione di sisremi lP e poscazioni di
hvoro per le Pubbliche Amminisrr-azioni (c.d. SGM 2), che risulte agiuCicata ed activa;

che con Deliberaz:one n. 2251 Cel 29 Cicembre 2022 ques-.e AzienCa ha aderito al cioro
Acccrdo QurCrc "Servizi di g"srione e rnarutgnzione .Ci sisi3rni lP e posa:ioni di layorc
Fer le Pubbliche Amminisrrazioni".- seconda edizione (c.d. SGM 2), per l'erog:zione delle
s:guenri tipologie di servizi:

ATTESC

l. Servizi Ci G=stione e ma;rutgnzione per cenrrali relefcnichs, apparaEi di rèti locali,
sist--mi di sicurezza, posuuioni di lavoro, server;

2. Servizi di mf,nuEenzione p€r cenffali telefoniche, apparari di red locali, apparad di
sicurezza, pos-.tzioni di lavoro, server;

3. Servizi IMAC (insallazione sposamenrc e moCifica posi-rzioni di lavcro
informatizzata);

4. Servizi di inrerveneo sul cablag3io;
5. Servizi di presidio;
6. Servizi di service desk.

ch: l'ai:ivazione Ci nuove sedi a:iendùli. pirnifica-.a sulla base Cei progerri finanzia:i a

valere su risorse PNRR, nonché le nuov3 e ul.3riori inizia:iye di digiolizzazione dei
procei;i a'lvia:i Crll'fuiendr, C:lerminano un aumentarc fe5bisogro dei servizi og3lto d.l
ciir:c Accordo QurCro "Servizi Ci g:s:ione e mf,nur3nzion: Ci srs:erni lP e pos..a:ioni di
lav3ro pE; le PuSbliche Amrninis:razioni" . seccndr edizione (c-d. SGM 2):

il para3rafc 2.3 Cel capi:clarc recnico Cella "Grra a proceCura apeftl per I'appakc d:i
s-'rvi:i Ci g:s:icne e rnanuren:ione di sisremi lP e posr:zione Ci h.roro - edizione 2, per le
Pu5bliche Ai'nninis:raz;oni" che recia: "Nel ccrso della dura-a del Concractc di Fornirura
- nel pericdc Ci vtliCi';ì Celh Conv:nzione e ccmunque fìno alh conccrrenzf, del rela:ivc
importc massimo sabilirc - il Piano Ci esecuzione dei Servizi pocrà essere ag3iornalo:
l. su iniziacivr del Fornitcre, quelora le evidenze Cella gesrione concracuale sugeriscano
I'oppomunicà di apportare modìfiche ai processi e alle modalici di erog?zione dei servizi -
nel risperto sempre di quanrc previsto nel presente Capitolato e nell'Offerta Tecnica del
Fornitore - teli dr rendere i servizi più effìcaci al concesro specifico dell'Amminisrazione;
2. su richieste dell'Amministrazione, qualon sia interesse..a ad esiendere il perimerro dei
servìzi e/o degli apparari su cui presare i servizi.";

che le modaliai operative previste per la richies..a, dr pane dell'Amminisrrazione, di
a3g;ornamento d:l Piano di Esecuzìone dei Servizi, sono esplicitf,re nel paragrafc 2.5 -
A-i moCifice:ivi Cella "Guida all'Accordo Qurdro SGM2" come segue: 'Si h presente che
nel corso d --il'esecuzione Cel Contrattc Esecurivo, I'Ammini;rrazione porrà richiedere

VìSTO



DATO ATTO

VISTO

ACCERTATO

RITENUTO

DATOATTO

aggiornamend del "Piano Esecuzione dei Servizi" ogni qualvolta lo ritenga necessario, in

ogni caso nel rispemo delle previsioni di cui all'arc 106 del D.Lgs. 50/2016 nonché

dell'imporco massimo dell'Accordo Quadro.";

che a seguito della noa UOC lT rep. n. 031/lT del 15/06/2023, e secondo quanto
previsto da Consip S.p.A., la UOC Appaki e Contracd ha emesso su piattaforma Consip,

tramite ordine n. 7306602 del l6106/2023, una "Richiesta preliminare di fornitura",
redatta sulla base dei fabbisogni individuati dalla UOC lT;

il piano di esecuzione dei servizi per I'Accordo Quadro "Servizi di testione e

manutenzione di sistemi IP e postazioni di lavoro" Presenato dal RTI FASTWEB'

Maticmind-N&C-Consorzio Consielte prot. n" A5A1202300001 I 6 l4 I , acquisito in data

20 giugno 2023 con prot. generale n. 25632 della Asl Roma 5, che forma Parte integrante

e sostanziale del presente prowedimento come Allegato l;

che il sopra citato piano di esecuzione dei servizi per l'Accordo Quadro "Servizi di

gestione e manutenzione di sistemi lP e postazioni di lavoro" risponde alle esigenze di

questa Amministrazione, come raPPresenute nella "Richiesta preliminare di fornitura",
redatta sulla base dei fabbisogni individuati dalla UOC lT e immessi su pianaforma

Consip, ramite ordine n. 7306602 del 1610612023:

necessario, per assicurare I'erogazione dei servizi necessari a coPrire I'aumentato

fabbisogno aziendale, procedere ad ampliare il perimetro dei servizi erogati tramite
I'Accordo Quadro Consip "servizi di Gestione e Manutenzione di sistemi lP e postazioni

di lavoro - seconda edizione" (SGM 2) - Lotto 4, approvando il piano di esecuzione dei

servizi presentato dal RTI FASTWEÈMaticmind-N&C-Consorzio Consielte, proc n"

ASAL2O23OOOO I l6l4l, acquisito in dau 20 giugno 2023 con ProL generale n. 25632

detla Asl Roma 5, che forma parte integrante e sostanziale del presente prowedimento

come Allegato l;

che la spesa complessiva derivante dall'adesione all'Accordo Quadro "Servizi di gestione

e manutenzione di sistemi lP e posazioni di lavoro" risulta pari ad € l -762.020,44 IYA

esclusa, per un periodo di mesi 48, a Pardre dal I luglio 2023;

che, per il contratto in essere, risulta acquisito dal sito dell'Autorid di Vigilanza sui

Contratti Pubblici il CIG 9899361B1E, derivato dal CIG 8133329868;

PROPONE

Per le motivazioni espresse in premessa che si intendono qui riportate:

l. di disporre I'adesione all'Accordo Quadro Consip "servizi di Gestione e Manutenzione di sistemi lP e

posuzioni di lavoro - seconda edizione" (SGM 2) - Lotto 4 secondo il piano di esecuzione dei servizi

presenÉro dal RTI FASTWEB-Maticmind-N&C-Consorzio Consielte proc. n' A5A1202300001 l6l4l'
acquisiro in daa 20 giu{no 2023 con prot. generale n. 25632 della Asl Roma 5, che forma Parte intetranle

e iostanziale del pieiente prowedimento come Allepto I , per un costo complessivo pari ad €
'+JÉ+.02O,++|VA esclusa, per un periodo di mesi 48, a Panire dal I Luglio 2023;

? lQt ,.l,iq,{r
2. di dare mandato alla UOC Bilancio per I'imputazione dei relativi costi sul conto 502020106 "servizi di

assistenza informatica", sui rispettivi anni di competenza' secondo lo schema seguente:

a. sull'anno 2023, per un costo totale, IVA comPresa' pari a € 268.708'12:

b. sull'anno 2024, per un costo totate, IVA compresa' pari a € 537.4 I 6,23:

c. sull'anno 2025, per un costo totale, IVA compresa, Pari a € 537.416,23;

d. sull'anno 2026, per un costo toale, IVA compresa, Pari a € 537 -416'23;

e. sull'anno 2027, per un costo totale, IVA compresa, pari a€268.708,12:
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l. C Cr-: rr- jr:: r"r UOC A;l':. : C:r:-r::. : :.:C--r:: i-, r-: l3-: -::.,: d::^r,:.r: C f:r;.:-rr l,
F:'r,::-:. l:::1,:.s3 l.r pi11-;r"'-" Cc;':;:; C :-Èr:(!,.::-ì:-::

J : ^:--:-:l -::::-::: i:::-::-:i: C:-:-r::-- i::::'--:rC:.:-.: . : -::-:l:-lt;: rr U3: l;

5. C, Cr:e r:.1:Cr:3 rl D:C
n?Port3 cci:n:tur!e. ec
vigenz: concraituale;

e alh UCC lT Ci prcw:d:r':. pe. q,rl:ì:tr C, cciìì;e::r:f. alh g:s:ione C:l
all: liq,.:ìCr:icn: d:ll: cornpe::;:: ef:-j.irn:;r:: s;ea-Jlii per il FerioCc d.

6. Ci dis;orre che il PresenE3 a-c vsngf pubblìcr:c nell'Albo Preccrio on.liie aziendtle ai sensi C:ll'art. 32
comrna I Celh Legge n.69 del I8 giugno 2009;

A:t:sn, al:resì. che Ia presence propos..e, a seguitc Cell'is:ru:rcria effertua:r, nella fcrrna e nella sosonz:, è
Iegittimi e pi:na;ììeni3 confcrme alla norma:ivt che Cisciplinr la fr:tiscecie trai-.ai:.

ll Responsrbil:;!.lnico del
Doy' Lue Cen

Procedimen

,(on=-tr. UO;! lnn cvrz:one Tecnotcg,:r

/lf t ;,iyj-"-'

Parere
Dr:r

SULLA SUPERIORE PROPOSTA VEI.IGONO ESPRESSI

Pr::::
Dr:: ! 't grrl ..-

at:ìJ

ll Dire:;c e A;',r rn in is:ra:i'r c li Dire::ore f.f
D Po Dc-. Fra

IL DIRETTORE GENERALE

Dcr Gior3io Gi'.:!ic Sti'ìicnoci.c, nominr:c con Decre:c Cet Presid:nra della R:gione Lazio n. T00262 Cel

22 otrcbre 20 l9

Vista la su2eriore ProPos-'r Cl Celiberazlone, formule': Crl Dire::cre del Dipartimenrc Tecnico doct. Mrrio
Perrucci, ch:, r s:3:ri:: Cell i;iru::crie ei.e:tur:, nella fcrma e nelh scs-:e;:z:, n: hr a:t:sa:c le legiaimiri e le
piana ccnforn:i;i al!a norma:ive che disciplina la facispecie tranrr::
Ritenuto di condi'rid:re il concenuro delia medesima proposta:

DELIBERA

Di a2prov:r-e h s.:per-iora.propos-.:, che qui si inrende iniegralr'nenc: ripo-Éx e rraiariftf,, per corne scpra
fcrmula-.: e soctcs:ri=a drl Dirertore Cel Dipartimenro Tecnico doct. Mario Petrucci.
di disporre che il pres:nt-'a:to venga pubblicato nell'Albo Prerorio on-line aziendale ai sensi dell'Art. 32

comma I della Lege n. 69 del l8 giugno 2009;

9oi.\
La\)

ll Direrrcre f.

regtore Genera!e
S

ll Dirertore A;nministn:i.ro

«[W'È;)
Dc ^fri»

Dcn- Fran
n rtf,

les!

I
I

I
I
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PUBBLICAZIONE

Copir d:llr presenc:
Lcca!: Rorna 5 in Ce':.r:

d:libe,'l:i.ln: è sr-r riis.-r a'l'Albo Celle Pubblicr::cni presso le SeC: Le3l: dell'A:ienCa S,rni,.eria

ll Direttore f.f. U,O.C.
Aw. E

Generali e Legeli
Fasani

L'ad alla Pubblicazione

Per c:pir confcrme rll'on3;6dg, per uso amminisu'etiyc

ll Direttore f.f. U,O,C. Affari Generali e Legali
Aw. Enzo Fasani

Ti'roii,

i-,-.i

l
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Servizi di Gestione e llanutenzione di Sistemi IP e Postazione di l,avoro ,Edizione 1 ID 2181

1. SEZIONE DI CoNrTRo[o

Approvazione

Storia del Documento

Accordo Quad ro - sefliri d Ge.rixE e tllarlJBEi,le d SGni tP e PdI
1di20

Elaborazione Elisa Camusi - Sales Engineer 20/06/2023

Approvazione Fortunato Fimognari - 5ales Engineer Manager 20/06/2023

1.0 Elisa Camusi - Sales Engineer 20/06/2023 Nascita del documento

Versione Data

fr'

Fasi del Documento l.Iome - Ruolo Oata

\



trA ÉT :-t, E B m ![Ar t c m ,nra' N a C Sì ",=*= 
ionre!:ironsu.o\É

-EServizi di Gestione e Nlanuteozione di Sistemi IP e Postazione di l-avoro -Ediziooe I ID 2181

2. PR.EMESSA

ll presente documento si prefigge lo scopo di illustrare is€rvizi nell'ambito dell'Accordo Quadro per i "Servizi di Gestione

e Manutenzione di sistemi lP e PdL" proposti dal RTI (nel seguito per brevità Fornitore) costituito dai seguenti membri:

. FASTWEB s.p.A.;

. Maticmind S.p.A.;

. N&C S.r.l.;

. Consorzio Stabile Consielte Società Consortile a responsabilità limitata;

Oggetto dell'Accordo Quadro è la fornitura dei servizi ditestione e manutenzione dei diversi sistemi tecnologici presenti
presso le sedi delle Pubbliche Amministrazioni: centrali telefoniche, apparati di reti locali, cablaggio, apparati di

sicureza, postazioni di lavoro, server.

ln seguito alla preventiva analisi, mappatura e definizione ditutti i propri fabbisogni in relazione agli ambiti oggetto del
presente Accordo Quadro l'Amministrazione contraente (nel seBuito per brevità Amministrazione) ha formalizzato al

Fomitore la richiesta di Piano di esecuzione dei Servizi sulla base della oggettiva individuazione del migliore puntegtio

tecnico ed economico complessivo associato alla lista dei servizi necessari a soddisfare le esigenze.

ll Piano di Esecuzione dei Servizi è redatto a fronte della richiesta inviata dall'Amministrazione delle informazioni

raccolte durante l'attività di fusessment. ll Fornitore si riserva di procedere in sede di attivazione dei servizi ad ulteriori

approfondimenti su aspetti di interesse operativo.

Come previsto dall'Accordo Quadro suddetto, l'Amministrazione è tenuta a verificare i contenuti del presente Piano di

Esecuzione dei Servizi e ad approvarlo dandone conferma al Fornitore secondo le modalità indicate nella Guida

all'Accordo Quadro.

Ai fini dell'affidamento del singolo AS, l'Amministrazione ed il Fornitore - previa approvazione del Piano di esecuzione

dei servizi emesso a seguito della Richiesta Preliminare di Fornitura formulata dall'Amministrazione - sottoscriveranno

un Ordinativo di Fornitura, che costituira ildocumento attraverso il quale l'Amministrazione stessa utilizzerà l'Accordo

Quadro e che regolerà i rapporti di fornitura tra l'Amministrazione medesima ed il Fornitore, per quanto non

diversamente regolamentato dall'Accordo Quad.o.

{i' Accordo Quadro -Servizid Gestime e À/kutenzbrìe d §sterni lP e PdL

2 di20
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Servizi di Gestione e Nlanuteoziooe di Sisterni IP e Posaziooe di l-avoro Edizione 1 ID 2181

3. SERVIZI RICHIESTI DAI.IA AMMINISTRAZIONE

Gestione

Centrale leleforica Rete Locale

x

Apparati Sicuaezza

x x x
Manutenzione x x x

IMAC x
lnterventi sul Cablaggio x

Presidio x x
Service Desk x x

Tdbello 7 Seryizi Richiestì doll'Amfiinisttozione

La lista dei brand dei prodotti in gestione/manutenzione è la seguente

o Dell
.HP
. IBM
. Linux
. Microsoft
. Milestone
. oracle
. Aethra
. Alcatel lucent
. Avaya
r Cisco

. Enterasys

. Extreme

. Fortinet

Le sedi dell'Amministrazione coinvolte nel progetto sono riportate nella tabella seguente:

Sede Centrale Via Acquaregna 15, Tivoli

Poliambulatorio Tivoli Piazza Massi mo SNC, Tivoli

CSM Tivoli Via Antonio Giuliani 4, Tivoli

O5pedale Tivoli Via Antonio Parrozzani3, Tivoli

Comunità Montana Via'nburtina 2, Tivoli

Poliambulatorio Vicovaro Largo Cesare Battisti 33, Vicovaro

ht Accordo Quadro - Svizi d Gesire e ManutenzixE d §stemilPe PdL

3di20

ln funzione delle informazioni fornite da codesta Amministrazione, riportate nella "Richiesta di Assessmene e delle
eventuali "informazioni di dettaglio" (tipologia apparato, marca/modello, paa:,/serial number, configurazion€, date
acquisto, ubicazione), in questa sezione sono dettagliati iservizi e le necessita oggetto del Piano di Esecuzione deiServizi
(per brevità nel seguito PES).

I servizi oggetto della richiesta di Assessment sulle infrastrutture esistenti dell'Amministrazione per ambito tecnologico
sono riassunti nella tabella seguente:

5€rvizi PdL S€rvea

x
x

l

lndi.izzo
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Via Pio Ia Torre SNC, Castel Madama

Tobello 2 Sedi Coinvolte nel Piono

)-

Via Contrada Colle Cisterna SNC, SubiacoOspedale Subiaco

Largo Mazzini 5, SubiacoPoliambulatorio Subiaco

Via della Repubblica 34, SubiacoCSM Subiaco

Poliambulatorio Arsoli Via dei Massimo 2, Arsoli

Poliambulatorio Olevano Romano Via San Francesco D'AssisiSNC, Olevano Romano

Via dei Pioppi 4, Guidonia MontecelioPoliambulatorio Guidonia

Via dei Pioppi4, Guidonia MontecelioSERD Guidonia

Via Colleferro SNC, Guidonia Montecelio

Poliambulatorio Setteville Via Pascoli 54, Setteville

Casa oella Salute Palombara via Salvo D'Acquisto SNC, Palombara

Via Tenuta del Cavaliere SNC, Guidonia MontecelioC.A.R

Via Faravelli SNC, MonterotondoOspedale Monterotondo

Via Faravelli 5NC fronte PO, Monterotondo

Via Dell'Aeronautica SNC, MonterotondoPoliambulatorio Monterotondo

Via Riva 40, Monterotondoscuola lnfermieri

Via Reatina o/SNC, MentanaPoliambulatorio Mentana

Via lV Novembre 2, Fonte NuovaPoliambulatorio Fonte Nuova

Viale Pio Xll 5NC, Palestrinaospedale Palestrina

Porta San Martino 38, Palestrina

Porta San Martino 38, PalestrinaSERD Palestrina

Porta San Martino 38, Palestrina

Via Valle dell'Oste SNC, ArtenaPoliambulatorÌo Artena

Via Morino SNC, CavePoliambulatorio Cave

Via Andreani 1, GenazzanoPoliambulatorio Genazzano

Via Giordani Giulio 3, san cesareoPoliambulatorio San Cesareo

San Martino 9, roloPoliambulatorio Zagarolo

io2,ZPiazza Massimo D' roloRSA ex Ospedale

Piazzale Aldo Moro 1, ColleferroOspedale Colleferro

Via iEs losivi9, ColleferroPoliambulatorio Colleferro

Largo Oberdan SNC, ColleferroSERD Colleferro

oberdan sNc, colleferroConsultorio Collef erro

Via Pacinotti 7 ntPoliambulatorio Segni

neto RomanoVia Roma SNC, caPoliambulatorio Carpineto Romano

na SNC, ValmontonePorta NPoliambulatorio valmontone

ineto RomanoVia Giacomo Matteotti 21, caAmbulatorio

Accordo Quadro -Seivizi d GestiorÉ e MautenuirrE d Ssbni lP e PdL
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L'orario di erogazione e relative SLA dei seMzi di gestione sono riportati nella tabella seguente:

Assistenza

Base Standard x x
Base Gold

Esteso Standard

Esteso Gold x
Continuato Sta ndard

Continuato Gold

Tobello 3 Riepilogo Ototi/SU 
'€tvizio 

Gestione

L'orario di erogazione dei servizi di manutenzion€ è riportato nella tabella seguente:

Assistenza

Base x
Esteso x

Continuato x
Tabe o 4 Riepilogo Orori/SU Se\izio Monutenzione

forario di erogazione degli ulteriori servizi oprionali è riportato nella tabella seguente:

Assistenza

Base x x
Esteso x x

Continuato x
Reperibilità x

Tobello 5 Riepilogo Ototi Pacchefti/Presidio

ll Fornitore prende atto delle informazioni di tipo tecnico inerenti le apparecchiature da gestire/manutenere fornito
dalla Amministrazione contestualmente alla Richiesta Preliminare di Fornitura (parvs€rial number, specifiche tecniche
degli apparati qualitipologia apparato, marca e modello, caratteristiche di configurazione in rete, data di acquisto, sede
e localizzazione alsuo interno, data di"End Of Supporf') o/vero sulla scorta diquanto rilevato in sede disopralluogo là
dove questo si sia reso necessario.

Rimane comunque la possibilità di integrare idettagli tecnici degli Assett anche nelle successive fasi di servizio (ad
esempio, in caso di sostituzione dell'assett durante la manutenzione, in caso ulteriore dettaglio tecnico necessario ad
individuare l'assett, ect...).

Accordo Quadro -Servhi d Gesti,le e iilauEEihe d Ssterni tP e PdL
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4. ASSESSMENT

Nel seguito si riporta un elenco sintetico degli apparati oggetto della prestazione dei servizi di gestione ed

eventualmente manutenzione, con le caratteristiche rilevanti ai fini della definizione tecnica dei servizi stessi.

Si allega al presente documento l'assessment dettagliato trasmesso dall'Amministrazione-

BaseStandard 30 si Sistemi Wi-fisi Base

SICUREZZA

Genione
(sr/No)

Ora,io

N'
apparati
SMAI.L

Gestione

N'
apparati
MEDIUM

Gestione

apparati
LARGE

G€stione

Manulenzione
(sr/No)

Manutenrione
cate8o.ia
apparato

O.ario
inanutenaione

Si Esteso Gold 20 Categoria B Esteso

DIMENSIONAMENTO SERVIZI

POSTAZION!DI LAVORO

Gestione
(sl/No) Oiario st-A

' POL

Desktop
Gestione

N' PDL

Laptop
Gestione

Manutènzioda
(sr/No)

tipologia manutenzione

si Base Standard 1 0 No

Continuato5i Categoria DStandard 51Continuato

Y

r
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5. PIANoTECNICGORGANIZATIVo

5.1 Modello organizzaivo adottato per l'erogazione dei servizi
ln questo paragrafo sono fornite le indicazioni preliminari sugli aspetti logistici, organizzativi e procedurdli peculiari
dell'Amministrazione, significativi ai fini della definizione delle modalità e dei processl di erogazione dei servizi nei tempi
e con le modalita previste dall'Accordo Quadro stipulata tra Fomitore e Consip.

ll Modello organizzativo proposto dal Fornitore prevede la figura di riferimento generale nel Responsabile del Servizio
alla quale è delegata l'autorità e responsabilità del Governo dell'Accordo Quadro come interfaccia unica al tavolo di
governo per Consip per il monitoraggio dell'andamento complessivo dell'AQe dei singoli Contratti dell'Accordo Quadro.

ll Referente Locale del Fornitore sarà il responsabile dell'Amministrazione per tutti gli aspetti del Contratto di Fornitura
inerenti lo svolgimento delle attività previste nell'Ordinativo di Fornitura dell'Accordo specifico. Sotto il suo
coordinamento la figura del Transhion Manager predispone l'awio del Servizio guidando le fasi di transizione,
affiancamento e subentro necessari all'awio del servizio.

Sul piano operativo le strutture del Contact Center e del Sewice Desk rappresentano il punto di contatto tra il personale
autorizzato della Amministrazione e le Strutture operative del Fornitore che ricevono, attraverso idiversi canali di
comunicazione, le richieste tecnico/amministrative, informative, le segnalazioni di incident e Ie richieste di servizio.

Centro di Gestione rappresenta la struttura preposta all'erotazione dei servizi da remoto coordinata dal Responsabile
del Centro di Gestione supportato dal responsabile dell'Asset Management e al cui interno sono presenti iTeam
specialistici per l'erogazione dei servizi nei diversi ambiti. A supporto dei team specialistici coinvolti nell'erogazione dei
servizi ci sono le strutture operative Fastweb:

. NOC PA (Network Operation Center per la Pubblica Amministrazione): struttura Fastweb dedicata da anni
all'erogazione di servizi per la PA con ampie competenze in tutti gli ambiti deiserviziTLC.

. SOC (Security Operation Center); Centro operativo per la testione delle tematiche di sicurezza logica dei clienti
Enterprise. La struttura costituisce di fatto un centro di prevenzione dagli attacchi informatici costituito
interamente da personale Fastweb altamente qualificato e operante 24 ore su 24.

I Servizi on site (Presidi, attività digestione on-site, interventi di cablaggio, IMAC e Manutenzione)

sono Sestiti mediante il coordinamento del Transition Manager che sovrintende alla loro attivazione ed allargamento là
dover richiesto curando la corretta sincronizzazione tra le attivita umane e la disponibilità delle scorte.

I Team di Manutenzlore operanti sul campo ("Field Service") si awalgono deglistrumenti di gestione deitrouble ticket
che notificano le richi€ste he da inviare agliaddetti all'erogazione deiservizi in base aglieventi nell'applicazione. tticket
generati da lncident o da Richieste di Servizio che richiedono l'intervento di personale on site sono indiriz2ati
automaticamente al team dl Manutenzione.

Le regole di inSaggio prevedono una gestione basata su diversi parametri caratteristici quali regole di priorità (SLA

standard/Gold), regole di efficienza logistica (prossimità del personale tecnico alla sede dell'Amministrazione), regole
di Skill Definition (competenze specifiche di intervento necessarie). Le regole di assegnazione del ticket tengono anche
conto del peBonale che ha già effettuato interventi presso la sede dell'Amministrazione potendo in tal modo
beneficiare di una conoscenza pregressa sia degli ambiti in cui operare sia delle infrastrutture da manutenere.

Le strutture di Manutenzione più appropriate sono così ingaggiate automaticamente e, grazie agli strumenti in
dotazione, sono costantemente aggiornate sullo stato di diagnosi preliminare del guasto effettuato.
ln caso di gestione di problemi, il personale può inoltre essere indirizzato preventivamente su eventuali procedure
disponibili per casi analoghi (Knowledge Base - KB), cui il Field Service può accedere direttamente da dispositivi mobili.
(attivazione dei servizi di gestione e dei servizi opzionali richiesti è subordinata a quanto segue.

Per l'espletamento dei servizi di testione e per I'operatività da remoto la rete dell'Amministrazione dovra essere
collegata al Centro di Gestione (integrato con il sistema di Trouble Ticket e al database degli asset), in modo da
assicurare, nel complesso, i livelli di servizio contraRualizzati. Eventuali costi per la realizzazione ditale collegamento
saranno a carico dell'Amministrazione. Da tale centro, attraverso l'utilizzo degli opportuni strumenti e mediante
l'impiego di personale specializzato, il Fornitore dovrà poter operare in collegamento con i sistemi dell'Amministrazione

.fr' Accordo Quadro - 3$zi d Ge*irE e [r,laxrElzixE d §steni lPe Pdt
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per effettuare tutte le attività di gestione che non richiedono necessariamente la presenza di personale in loco, ad

esempio:

- monitora8gio e controllo da remoto dei sistemi e delle reti;

- costante aggiomamento del database degli asseq

- esecuzione dei processi di change semplici e proceduralizzati;

- attivita di conduzione operativa remotizzabili;

- monitoraggio, intervento e analisi proattiva per le problematiche di sicurezza informatica;

- change management, package disribution e salvataggio/ripristino, mediante strumenti che permettano, in

modalità remota, la conduzione e l'aggiornamento delle piattaforme software di base ed eventualmente dei

package del software applicativo.

ll Fomitore intende awaleBi dello strumento del subappalto per quota parte dei servizi offerti, come previsto

nell'articolo 9 del Crpitolato d'Oneri emesso da Consip.

L'awio dei servizi per cui è previsto il subappalto è vincolato all'espletamento agli adempimenti prescritti e

all'approvazione.

Nell'offerta presentata, Fornitore si riserva disubappaltare quota parte dei seguenti servizi:

. Erogazione servizi di gestione

. Erogazione interventi |MACsu PdL

. Erogazione Servizi di Manutenzione HW

. Erogazione interventi sul cablaggio

. Service Desk

o Presidi

Per l'erogazione del servizio sono identificate le seguenti figure professionali:

. Responsabile l-ocale o Project Manager;

. Responsabile del servizio diAssistenza tecnica e dei livelli di escalation;

o Personale in Presidio on site.

Entro l'awio delservizao e propedeutico allo stesso sarannoforniti i riferimenti delle risorsefisiche e parimenti dovranno

essere comunicati dall'Amministrazione i referenti con cui interfacciarsi per la gestione delservizio:

. Referenti dell'Amministrazione per la gestione del contratto;

. Referenti di sede per lo svolgimento delle pratiche di accesso;

o Referente della sicurezza on site;

. Referenti Tecnici di ambito;

I servizi richiesti nell'ambito dell'Accordo Specifico e inclusi nel PES sono i seguenti

1) Servizio digestione

2) Servizio di manutenzione

3) Servizi di Presidio

4) Service Desk

5) Gblaggio

6) IMAC su Pd!

\
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5.2 Definizione tecnica dei servizi e delle modattà di erogazione

5.2.1 Senrizio di Gestione
ll servizio di gestione rappresenta il servizio base che l'Amministrazione dovrà attivare per poter richiedere l'attivazione
di qualsiasi altro servizio all'interno del medesimo ambito tecnologico. ll servizio potrà essere richiesto per uno o più tra
gli ambiti tecnologici e pertutti o parte degli elementi/apparati/sistemi dell'Amministrazione in tale ambito. Rientra tra
le attività digeslione, comune a tuttigli ambiti tecnologici, la gestione e risoluzione dei "malfunzionamenti a livello di
gestione". Per 'malfunzionamento a livello di gestione" si intende, in questo contesto, un problema che comporta
interruzione o degrado di servizio degli apparati oggetto di gestione dovuto al software o alla configurazione degli
apparati stessi. Non sono pertanto inclusi i malfunzionamenti dovuti all'hardware, la cui gestione e risoluzione è ogtetto
del servizio di manutenzione e le richieste di informazioni.

Le attività specifiche relative al servizio di Gestione, svolte autonomamente dal fornitore o a richiesta
dell'Amministrazione, riguardano:

. Gestione apparati di Rete locali,

. Gestione Apparati di Sicurezza,

. Gestione Postazionidi Lavoro,

. Gestione deiServer

I servizi indicati potranno essere erogati sia da remoto che on-site a seconda della natura e della necessità di intervento
in presenza su apparati e collegamenti fisici non altresì accessibili.

ln caso di servizi di Sestione da remoto questi vengono erogati dal Centro di Gestione grazie alla componente
tecnologica dei Data Center del Fornitore attraverso i quali vengono messe a disposizione le infrastrutture, le
Piattaforme e le risorse specialistiche necessarie. ln relazione all'organizzezione, iteam utilizzati per i Servizidi Gestione
sono composti da diverse figure professionali con conoscenze specifiche dei diversi ambiti tecnologici.

ll personale sarà costituito da sistemisti in grado di intervenire in tutti gli ambiti tecnologici previsti dall'Accordo
Specifico. Il personale che opererà presso il centro di Gestiooe awalendosi di una serie di strumenti informatici che
consentiranno loro di operare in modo efficace, nel rispetto delle procedure comuni per la risoluzione dei
malfunzionamenti a livello dì gestione, per le attività inerenti le richieste della Amministrazione e per quelli che devono
essere svolti in autonomia secondo iprocessi di servizio opportunamente progettati e condivisi con l'Amministrazione
in fase di awio.

Gli strumenti a disposizione del servizio di gestione da remoto sono owiamente gli stessi che utilizzano le strutture
centrali di Call Center (quindi installati presso il Centro di Gestione), owero:

. Lo strumento d! Trouble'Iicketing (TTS)

. ll sistema di gestione degliAsset
o La soluzione di Remote Control, che consentirà loro di effettuare interventi sulla postazione di lavoro

dell'Utente finale anche remotamente pur all'interno della stessa Sede.

. Lo strumento di Knowledge Management per la gestione centralizzata della conoscenza.

Saranno inoltre dotati ditelefoni cellulari e saranno allertati anche automaticamente in caso di criticità e/o interventi
assegnati tramite messaggi inviati in automatico dalla piattaforma TT5.

Per rispondere alle esigenze delle Amministrazioni il Fornitore ha selezionato personale con competenze professionali
in termini di conoscenza specifica dei sistemi ed apparati oggetto deiservizi di Gestione.

5.2.2 Servizio di Manutenzione
ll servizio di manutenzione, per ciascun ambito tecnologico per cui viene attivato, i.clude tutti gli interventi volti alla
rimozione di malfunzionamenti o guasti dovuti all'hardware, sia segnalati dall'utente sia rilevati dal sistema digestione
o da altri sistemi del Fornitorg e al ripristino delle funzionalità attraverso attivita di supporto on-site.

Tale servizio potrà prevedere sostituzioni di componenti/apparati con modalita da concordare con l'Amministrazione
salvo disponibilità di scorte.

Le attività specifiche relative al servizio di Manutenzione riguardano:

. Manutenzione apparati di Rete locali

r\
\
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. Manutenzione Apparati di Sicurezza
o Manutenzione dei server

5.2.3 Servizi di Presidio
Detto servizio potrà essere richiesto dalle Amministrazioni che, in aggiunta ai livelli di servizio comunque garantiti dal

Fornitore per le attività digestione, richiedano la presenza continua in sede di una o piir figure specialistiche dedicate

alle predette attività.

ll seryizio di presidio consiste nella presenza continuativa, durante l'orario contrattualizzato, di risorse del Fornitore

presso le strutture dell'Amministrazione e svolge le tipiche attività digestione per i singoli ambiti. L'ambito tecnologico

di competenza del personale di presidio è il medesimo del servizio di gestione contrattualizzato dall'Amministrazione.

In base a quanto indicato dalla Amministrazione in sede di Richiesta Preliminare di Fornitura il servizio di Presidio per i

seguenti ambiti sarà svolto dalla medesima risorsa del Fornitore qualora la stessa sia in possesso di competenze

trasversali, cioè in più ambiti merceologici.

ln specifiche condizioni concordate con l'Amministrazione il Servizio di Presidio potra essere erogato in modalità agile

o da remoto (a titolo esemplificativo e non esaustivo smartworking in condizioni di emergenza).

Solo per le Amministrazioni che richiedono il servizio di presidio in orario base e/o esteso sarà possibile richiedere il

servizio in reperibilità h24 nelle fasce orarie non coperte dal servizio normale, con il profilo "Reperibilita orario base"

e /o il profilo "Reperibilità orario esteso".

tl servizio ha l'obiettivo di fomire un front-end qualificato per una efficace gestione delle richieste dei singoli utenti
(nell'ambito dell'Amministrazione) relativamente ai servizi da essifruiti mediante gli apparati ed isistemi degli ambiti

tecnologici contrattualizzati.

tl seNizio costituisce un singolo punto di contatto (SPOC, Single Point of Contact) cui non solo i Referenti Tecnici, ma

anche tutto il personale a vario tilolo riconducibile all'Amminisrazione (con ivincoli e limitazioni indicati

dall'Amministrazione stessa e definiti nel PEs) possono rivolgersi per le richieste di assistenza e per tutte le
problematiche di supporto alla loro operatività, relative al funzionamento degli apparati e dei sistemi oggetto del

servizio di gestione contrattualizzato: centrale telefonica, apparati di rete locale, cablaggio, sicurezza e server.

5.2.5 Interventi sul Cablaggio

Le attività relative al servizio di lnteNenti su Cablaggio sono:

. Move., eliminazione di una presa di cablaggio esistente e fornitura della stessa presa in altro punto della r€te e

attestata al medesimo apparato di rete su cui era attestata la presa precedente;

. Add: fornitura di una presa in un'area dove è già presente il cablaggio cioè fornitura di una presa da attestare

su un apparato di rete già presente e funzionante;

. Chonge: modifica delle configurazioni di una presa esistente; Morutenzione: ripristino in esercizio delle

componenti del cablaggio relative alla singola presa per cui è richiesto l'intervento.

servizio di intervento sul cablaggio è acquisito per "pacchetti" di 25 lavorazioni. Nell'ambito di un pacchetto non

potranno essere richiesti (indipendentemente dal numero di lavorazioni da effettuare) più di 5 interventi diversi presso

ilocali dell'Amministrazione. Un pacchetto è costituito da 25 lavorazioni usufruibili anche singolarmente e può essere

utilizzato unicamente per interventi all'interno di una singola sede dell'Amministrazione o per sedi dell'Amministrazione

all'interno del medesimo comune.
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5.2.6 IMAC su PdL

ll Servizio IMAC consiste negli interventi di lnstall, Remove, Move, Add e Change sulle specifiche Pdl- per le quali
l'Amministrazione richiederà un intervento on site. Tale servizio potrà essere acquistato a pacchetti di 5 interventi. Un
pacchetto può essere utilizzato per interventi all'interno di una singola sede dell'Amministrazione o per sedi
dell'Amministrazione all'interno del medesimo comune.
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5.3 Definizione dei Processi

ll quadro metodologico di riferimento attraverso il quale il Fornitore inquadra il disegno, la realizazione e la diffusione

dei processi sottesi all'erogazione complessiva deiservizi, consiste nelle best practice mLv4 attraverso il quale vengono

instradate e strutturate le necessarie indicazioni e strumenti per implementare in maniera strutturata ed efficiente le

attività di Gestione.

5.3.1 Processi pet la gestione dell'awio dei servizi

UAmministrazione, una volta ricevuto il PES, verifichera che al suo interno siano state correttamente recepite ed

esplicitate tutte le informazioni necessarie alla definizione del servizio in termini tecnici ed economici.

f Amministrazione Richi€dente potrà quindi, entro 40 Siomi dalla ricezione del PES:

- approvarlo, senza richiedere modifiche, emettendo direttamente, nel predetto termine, l'Ordinativo di

Fomitura Principale;

- non approvarlo, nel qual caso non procederà all'emissione, nel termine sopra indicato, dell'Ordinativo di

Fomitura Principale;

- far pervenire al Fornitore le proprie osservazioni, relative a qualunque sezione del PES. ll Fornitore dovrà in

questo caso redigere e consegnare all'Amministrazione Richiedente una nuova versione che tenga conto delle

predette osservazioni entro i successivi 20 giorni. tAmministrazione Richiedente, entro il termine di 20 giorni

dalla ricezione del PES, poEà approvare la nuova versione del PES, procedendo nel predetto termine

all'emissione dell'Ordinativo di Fornitura Principale, o non approvarla (non procedendo, quindi, all'emissione

dell'Ordinativo di Fornitura Principale)

UAmministrazione ordina iservizi di gestione e, eventualmente, di manutenzione, intervento sul cablaggio, presidio e

service desk, conformeme a ouanto orevisto nel PES aoorovato ed alleeato all'Ordinativo stesso. ed alle condizioni

economiche e tecnico-prestazionali di cui all'Accordo Quadro e ai suoi allegati. ll Fornitore è tenuto ad awiare i Servizi

ordinati dall'Amministrazione, dandone contestualmente comunicazione all'Amministrazione tramite l'invio di una

'Comunicazione di Awio dei Servizi" secondo quanto previsto nel capitolo "Attività e tempistiche".

5.3.2 Processi per la gestione e risoluzione dei malfunzionamenti a livello di gestione

Tali processi sono quelli afferenti alla fase di Service Operation, quale base comune e condivisa per la gestione dei

malfunzionamenti a livello digestione si è identificato il processo di lncident Management responsabile della geslione

del ciclo di vita di tutti gli Incidenti segnalati, condiviso con il medesimo processo a supporto dei Call Center/Service

Desk e dove per "malfunzionamento a livello di gestione" si intende, un incidente che comporte interruzione o degrado

di servizio degli apparati oggetto di gestione dovuto al software o alla configurazione degli apparati stessi.

Status fncking
Le richieste saranno tracciate attraverso il loro ciclo di vita per supportare l'appropriata gestione e reportistica sullo

stato della richiesta non solo degli istanti di apertura e chiusura dei tickeL ma anche degli istanti in cui iticket sono

assegnati dal service deslvcall Center al livello di gestione, e dal livello di gestione a quello di manutenzione pertanto

all'interno della piattaforma di trouble ticketing, a ciascuna richiesta saranno associati icodicidello stato così da indicare

il loro stato di avanzamento.

Cod. Step Dessizione

501

Ricezione della
Richiesta (lncident

Record)

a) Richieste di intervento trasmesse dal servìce desl (5e attivo) a seguito di seg.a lazione dì

disservizi da parte degli utenti abilitati at service desk, che non abbiano trovato soluzione nel

service desk stesso;

b) Richieste di intervento trasmelse dal call center di Gestione e Manutenzione a teguito di

regnalazione di disservizi da parte di un Referente Tecnico dell'Amministrazione al predetto call

center;

c) lndividuazione di malfunzionamenti o disservizi attraverso la costante attivita di monitoraggio

dei sistemi in gestione.

s02
Registrazione e

Valìdazione

Tutte le richieste devono essere completamente registrate, nelcaso a)e b) le richieste siano state

già registrate e validate e pertanto tale attivita è necessaria principalmente per l'individuazione

di malfunzionamenti aftraverso l'attività di monitoraggio previrta nel caso c).
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Cod.

s03

Asegnazione della catetoria (qualifi cazione
della richiesta: segnalazione
malfunzionamento a livello di gestione o di
manutenzione, specilìca richiesta di
gestione, intervento IMAC, cablaggio, etc.)

Tipiche categorie di richieste per:

servi2io - di gèstione o di manutenzione

elemento - centrale telefonica, rete
postazione di lavoro, server.

locale, cablaggio, sicurezza,

s04 Determinazione della Priorità
lutte le richieste seguiranno un 5et standard di critei (lmpatto e
Urgenza) allineati con iLivelli di SeNizio per la determinazionè delle
priorità.

s0s Revisione /Analisi & Diagnosi

La richiesta viene rivista al finè di determinare l'appropriata rtruttura
che la dovrà soddisfare (Gestione, Manutenzione o eventuale
trasferimento a fornitori terzi).

s06
Esecuzione del lncident Model per la
risoluzione (intervento)

Esecuzione di specifiche procedure che documentano il flusso delle
attività, ruolie responsabilità e che prendono i. considerdzione queste
situazioninelle qualipredefinire dei percorsi escalation e le conseguenti
attività.

a. un interyento di riparazione di un malfuhzionamento di gestione
(da remoto, on-site o da eventuale presidio), con ripristino e test di
funzionalità e configurazioni danneggiate o.on impostate
correttamente;

b. un intervènto di riconfigurazione deisistemi (da remoto, on-site o
da eventuale preridio);

c. la necessità di un intervento di manutenzione hardware. ln questo
ca50:

1. viene attivato, se previsto nel Contratto di Fornitura, il servizio
di manutenzione per l'apparato difettoso.ln questo caso, ilùcket
viene asseSnato al livello di manutenzione;

2. vengono teguite le paoceduae perinformare l'Amministrazione
della necessità di un intervento hardware e/o per coinvolgere
eventualiterze parti.

La lavorazione delticket potrà esserc sospesa in caso di foaa maggiore,
caso fo.tuito, cause cliente, cause diteei non direttamente attribuibili
al fornitore.

Si evidenzia che qualora una risoluzione di incident dovesse impattare su un elemento della configurazione
nell'ambiente di esercizio, questo comporterà l'attivazione del processo di Change Management.

5.3'3 Processi per I'esecuzione degli Interventi di gestione a richiesta dell'Amministrazione
Quale base comune e condivisa per l'esecuzione degli "interventi di gestione a richiesta" è identificato il processo di
Change Management che sarà attivato dalle tipologie di richieste quali ad esempio:

a) richieste di pro8rammazione e riconfigurazione delle utenze, aggiunta/modifica/eliminazione utenze;
b) gestione delle modalita di instradamento per la scelta del "fornitore più conveniente" (Least Cost Routing);

R07

Valutarione apenura
Problem Record &
Chiusura dell'lncidente

potesi in cui l'incidente non sia Stato rirolto oppurè sia stato risolto senza che sin
stata identificata la causa principale. ln questa situazione, è probabile che l,incidente
potrebbe ripresentarsi e pertanto si reputano necessarie ulterìori azioni di prevenzione.
ln tutti questi casi, 5i dovra identificare se è tià stato aperto un problem Record al quale
astociare l'lncident Record. ln caso contra o, sarà apeato un nuovo problem Record in
maniera da attivare ilprocesso di Problem Management affinché venga attivata un,azione
paeventiva.

ll Centro di Gestiooe notifica lo stato di completamento dell'incidente al Call Cente. per i
casi a) e b) aflìnché proceda con la procedura di chiusura-

Nell'i

\
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c) attività inerenti all'agtiornamento/installazione di componenti hardware o software fomiti

dall'Amministrazione al Fornitor€.

d) richieste di riconfigurazione degli apparati;

e) modifica dell'indirizzamento lP

Le richieste saranno complessivamente gestite mediante il processo di Request Fulfilment e tracciate sotto forma di

Task, ma poiché la relativa evasione/esecuzione impatta sulla configurazione dei sistemi, dovranno essere forniti o

concordate con l'Amministrazione per ciascuna tipologia di richiesta le procedure predefìnite di azioni che dovranno

essere intraprese per gestire un particolare tipo di modifica in modo concordato e che include:

. fordine cronologico delle attivita, incluse le eventuali dipendenze

. Responsabilità - chi deve fare che cosa

. Tempistiche e soglie per il completamento delle azioni

. Procedure di escalation - chi dovrebbe essere contattato e quando

5.3.4 Processi di Change Management

ll Fornitore utilizza in atto un processo di change, supportato dalle seguenti politiche:

. prioritizzazione del cambiamento, ad esempio, innovazione preventiva rispetto al cambiamento correttivo

. stabilire la responsabiliÉ e la segregazione dei controlli per i cambiamenti attraverso il ciclo di vita del servizio

. istituzione di un unico punto di riferimento per le modifiche al fine di minimizzare il rischio di modifìche in

conflitto e potenziale interruzione di ambienti supportati

. prevenire le persone che non sono autorizzati ad avere accesso ad ambienti supportati

. integrazione con altri processi per stabilire la registrazione e tracciabilità di tutti i "chang€" effettuati

. rilevazione delle modifiche non autorizzate e identificazione degli incidenti legati al cambiamento

. valutazione preliminare dell'impatto dei "change" sull'operatività dei sistemi, suggerendo le soluzioni atte a

minimizzare irischidel piano di modifica

o propagazione a tuttigli apparati gestiti, attraverso l'emissione ed applicazione di un "change", di una soluzione

adottata durante la gestione di un "incidenfl riscontrato su uno specifico apparato, ma potenzialmente

rilevante per altri apparati inclusi nel perimetro del servizio.

UAmministrazione avrà cura che siano compresi iseguenti aspetti:

a) un'attenta pianificazione dei cambiamenti che farà in modo che non vi sia alcuna ambiguità su quali attività

saranno incluse e quali compiti sono di altri fornitori o progetti.

b) nessun cambiamento autorizzato senza aver esplicitamente affrontato cosa fare in caso di insuccesso. Sarà

predisposto un piano di roll-back, che ripristinerà l'organizzazione al suo stato iniziale, tipicamente attraverso

il ripristino della configurazione di riferimento dell'Elemento di Configurazione, principalmente software e dati.

Tuttavia, non tutti i cambiamenti sono reversibili, nel qual caso sarA identificato un approccio alternativo.

c) un'attività di convalida e test al fìne di garantire che una modifica corrisponda alle specifiche di progettazione

e soddisfera le esigenze dell'AmminisÙazione.

d) la verifica che gli utenti, le funzioni dell'Amministrazione, altro peBonale e le parti interessate sono in grado di

utiliz2are o Eestire il servizio quando le attivita di implementazione saranno complete.

Tutte le richieste di Change prevedono sempre l'invio di un modulo di richiesta compilato dal referente

dell'Amministrazione che richiede il change, in cui sono dettagliate:

- lipologia di richiesta

- lnformazioninecessarie

- Note tecniche

\..
\
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5.3.5 Servizio Interventi di Cablaggio

Gascuna richiesta diintervento effettuata al Call Center deve specificare la tipologia diintervento (manutenzione, move,
change), la quantità di lavorazioni e prese richieste e le sedi coinvolte. ln funzione dei dati forniti dal referente
dell'Amministrazione che richiede l'intervento si procede a:

. valutare la congruità e la complessità dell'intervento richiesto, in relazione ai vincoli posti dall'Accordo Quadro;
o comunicare i tempi di lavorazione preventivati all'interno degliSLA contrattualizzati;
o concordare le modalità diintervento;
. eseguire l'intervento al termine del quale verrà prodotto il "Rapporto difine lntervento"

Nel "Rapporto di Fine lntervento", che il Fornitore rilascerà, saranno riportate le attivita eseguite e le verifiche che
quanto installato sia in grado di svolgere le funzioni richieste nelle normali condizioni di funzionameoto.

Le procedure diverifica del cablaggio strutturato saranno svolte, se richiesto, in contradittorio con gli incaricatidella PA
contraente.

È possibile creare, interrompere e modificare nuove catene di cablaggio agendo su ciascuna interfaccia di rete di ogni
apparato (client, server, router, firewall, switch, patch panel. prese a muro).

5.4 Stime

Nella tabella che segue si dettaglia, relativamente all'ambito censito durante l'Assessment, il numero di "pacchetti" che
sistima saranno necessari nel corso del Contratto di Fornitura.

Servizio Orario di erogazione Anno 1 Anno 2 Anno 3 Anno 4

Servizio IMAC PDL
452 408 408
372 372 372 172

Servizio di interventi sul
cablaggio

Orario Ease 744 7M 744
Orario Esteso

Orario Continuato

Nella tabella che segue si dettaglia, relativamente all'ambito censito durante l'Assessment, il numero dei ticket che si
prevede vengano presi in carico dal service Desk

Quantità

Orario di erogaziore Anno 1 Anno 2 Anno 3 Anno 4

Service De5k

Orario Base - SLA Standard

Orario Base - S[A Gold

Orario Esteso - SLA Standard

Orario Esteso - SLA Gold

Ora.io Continuato - SLA Standard 840 840 840 840
Ora.io Continuato - SLA Gold

Tobello 7 Riepilogo Stime ticket Seryice Desk

ln merito ai Ticket di Service Desk sarà fatturato trimestralmente un importo derivato al valore annuale stimato in
tabella salvo conguaglio a fine anno.

6. ATTN,ITÀ E TEMPISTICHE PER L,A\ry'Io DEI SER!1ZI

\

qsantita

Pacchetto IMAC su PDL - Orario Base 408
Pacchetto IMAC su PDL Orario Esteso

744

Tobello 6 Riepilogo Stine Pocchetti

Di seguito si dettaglia la pianificazione prevista per le attività complessive - da remoto e on site - incluse nel Contratto
di Fornitura che verra atfivato.

Accordo Quadro -Se.vhi d GestirÉ e ManuBui,|e d Ssternilpe pdL

t5 di 20

Sewizio - r_--



trAST:J!§B §gr..6yrcnnu NaC Sl"t=*E .*Tyff*
Servizi di Gestiooe e }lanutenziooe di Sistemi IP e Postazione di I-avoro -Edizione I ID 2181

Per quanto non espressamente esplicitato in questo documento, si rimanda all'Accordo Quadro.

fawio servizi è previsto entro 40 giorni da quando saranno assolte le seguenti condizioni amministrative:

. Ordine su portale Consip;

. collegamento dalla sede dell'Amministrazione verso il centro di gestione;

. Abilitazione dei diritti di accesso aSliapparati oggetto del servizio per il personale del Fomitore;

. Eventuale installazione di agent per la raccolta allarmistica e dati tecnici di dettaglio;

. Accettazione da parte dell'Amministrazione del presente piano fornito da Fomitore;

. Ottenimento di eventuali autorizzazioni per l'accesso ai locali dell'Amministrazione;

. Autorizzazione di eventuali subappalti;

Come da accordi con l'Amministrazione l'awio dei servizi prevede lo svolgimento preliminare delle seguenti attività

. Presa in carico d€gli apparati e start up dei servizi;

. Configurazione apparati e/o installazione software per la gestione da remoto;

. Migrazione da precedenti contrattie sistemi di gestione;

7. PIANOECONOMICO

I servizi del presente PES, erogati in accordo all'Accordo Quadro in essere stipulato tra Fomitore e CONSIP, hanno un

valore complessivo pari a rl4{t.505,11€/anno per un totale di € 1.752.020,t14 suddivisi tra servizi a canone e servizi a

Pacchetto. ll dettatlio nelle seguenti tabelle:

Tobelld I Riepilogo SeNizi o Conone

Tobello 9 Riepilogo SeNizi o Pocchetto

To bell o 70 Toto I e V dlorc Sconto

Accordo Quadro-Seftizid GedirEè À/truErzirEd SsE lPePdL
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1.060.114,72 €48270.028,68 €Servizi di Gestione/Presidio
(labella A)

41.544,52 €4810.396,13 €
Servìzi di Manutenzionè

(labella B)

L.721.699,24240.424,41

uo.321,2048640.32t,20IMAC, Cablaggio e Service Desk
(Tabella C)

6,0.12L,20640.32L,20

65,56%

Ribasso pcrcentuale

Arnbito Totale Anno Conttattua le ùrrata coitrdtto (m€Éil lotelè Contratto

Totale Servizio a Canoie

tunbito Totale Servi.i a Pacdretto Coouattuale Durata Cootratto (me5il Totale Cmttatto

Totale Servizio a Pacdtetto

«'
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l.l Dettaglio Servizi

Di seguito il dettaglio della valorizzazione economica dei servizi:

Servizio di Gestione - TABELtA A

GESTìONE PDL Orario Bese SIA Standard
1,93 €

6ESTIONE RETE LOCALE Orario Base StA Standard
99,90 €

GESTIONE SERVER Orario Continuato SLA Standard
1.803,36 €

541,20 €

PRESIDIO - Reperibilità complemento Orar;o Esteso - costo di un FTE
3 1.300,00 €

PRESIDIO - Orario Esteso - co5to di un FTE
6 18.750,00 €

270.028,68 € 0,00 € 0,00 € 0,00 €

1.080.11472 € 0,00 €

1.080.t1472 €

b-

fobe o 11 Riepilogo SeNizi di Gestione

Accordo Qu ad ro - seil/izi d GecirEe [4alterubrE d tstemi tpe pdt
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s€Rvrzt €EsTtot{vPREgolo

CANOTIE

MÉNSILI

QUOTA
.AsTWE8

.ÀNONE

M§.lsrL€
QUOTA

MAI'CMIITD

cANOr.t
MENSIIE
quoiA

N&C

CA§ONE

ME§§TE

QUSiA
colt§iLTE

t-
i'

GESIIONE SICUREZZA Orario Estèso SLA Gold

ai{oRt
.. QUOTA.

'AsIWEà

a-A§oNE

Qì-:r§rA
MA;rMII\

{ANONI
: QUOIa

N&C

CA§'.IE
QU'TA

cor{slÈLTÉ

Ìorat: coàrrB

TOTATT COIITRATTO oro€Tìpo€_l
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Servizio Manutenzione - TABEU.A B

31,63 €
I

MANUTENZIONE REIE LOCALE Orario Base SLA Standard

I474,25 €
I

MANUIENZIONE SERVER ora.io Continuato sLA Standard

I
?s6,47 €MANUTENZIONE SICUREzA Orario Esteso SLA Gold

0,00 €10.396,13 € o,m€ | oooc

o,ooc I o,oo e41.584,52 € 0,00 €

Tobello 72 Riepilogo *wizi di Monutenzione
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§ERVIZI Dt MANUTENZIOT{E

cl§oNE
MENSITE

QUOTA.
FASTWEB

c§!.o§t
MTTg§
q§orA

MAI]CMI§D

G1NO}.§ CÀllONa
t!t5Ns!§ inlNsll.É
QUOIA *,OTÀ
§&C COI{SIELT€

I

k

SEiVlZl Ol MANUlrNZlOltlt

q§o§l
QIJOTA

MAT1CM}'{O

c
r§l

colis

clNor§!
QUOTA

N&CFASIWE8

C§NON:
§uorÀE

:olalr ct grNt Ài{l{uall

?otatg conaRATto

YOTA§ COflINATTO 41.584§2 €
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INTERVENTO IMAC - Orario Base
t676 47.766,@ €

T
INTERVENTO IMAC - Orado Esteso 1488 240.282,24 e I
INIERVENTI SUL CABLAGGIO Orario Ease 2976 334.532,16 € I
SERVICE DESK Orario Continuato SLA Standard 1360 17.740,80 €

s+o.rzr,zo el ome 0,00 € 0,00 €

ao.:zr,zo { o,mc 0,00 € 0,00 €

Tobello 13 Riepilogo *tvizi o Pocdletto

Tutti i prezzi sono IVA esclusa
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S€ryizi a Pacchetto - TABE1IA C

s:Rln:r rMÀa/sERvrcE o€sr(rcaBtÀsclo

dE:is

I
UT - ùrota UI-ut-

Quqta
N&C

tastvi€b
ta

UI.
Quqta

!1"
[!tFr&

ul-
§!ota'

Ceflsielì!

TOIÀTE €O§TR§I,II

?§ta.E tar§oi a$lNuÀa, l,

TOIAI"E COI$TPATIO

LttAl.€ €ot{l*atTt 640.32120 €
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1.2 Note al Calcolo dei Prezzi
ll Fornitore applichera in fattura i prezzigià scontati indicati nel presente piano secondo le quote di ripartizione interne
alla RTI nonché le aggregazioni di servizi. Per facilitare la lettura delle fatture sono state aggregate voci di listino su base

servizio, ambito e orario di copertura. ll dettaglio delle singole voci aggregate è contenuto nell'Allegato al presente

documento

Nel presente progetto, coerentemente con il Gpitolato Tecnico e la Guida all'Accordo Quadro, le quantita alla base

della determinazione delle fasce di prezzo si intendono per singola sede.

1.3 Invio Report Assessment

Si concorda con l'Amministrazione che il Report degli Asett e dei Servizi, sarà inviato con cadenza trimestrale solo in
caso divariazione dello stesso rispetto all'ultima copia inviata o allegata al presente progetto. il Fornitore si impegna ad

inviare il Report degli Assett e dei Servizi all'awio del Servizio ed a ogni richiesta dell'Amministrazione.
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